


















































	 Abstract:	Tujuan	 penelitian	menganalisis	 Pengaruh	 langsung	 kualitas	 layanan	
dan	 kepercayaan	 terhadap	 kepuasan	 2)	Untuk	menganalisis	 Pengaruh	 langsung	
kualitas	 layanan	 dan	 kepercayaan	 terhadap	 loyalitas	 3)	 Untuk	 menganalisis	
Pengaruh	 tidak	 langsung	 kualitas	 layanan	 dan	 kepercayaan	 terhadap	 loyalitas	




menunjukkan	 bahwa:	 (1)	 kualitas	 layana	 berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	
terhadap	 kepuasan	 jama’ah.	 (2)	 kepercayaan	berpengaruh	positif	dan	signifikan	
terhadap	kepuasan	 jama’ah.(3)	kepuasan	 jama’ah	berpengaruh	positif	dan	 tidak	
signifikan	terhadap	loyalitasjama’ah.	(4)	kualitas	layanan	berpengaruh	positif	dan	
tidak	signifikan	 terhadap	 loyalitas	 jama’ah	 (5)	Kepercayaan	berpengaruh	positif	
dan	 tidak	 signifikan	 terhadap	 loyalitas	 jama’ah	 (6)	 Kualitas	 pelayanan	
berpengaruh	positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 loyalitas	melalui	 kepuasan	 jama’ah	





loyalty	 3)	 To	 analyze	 the	 indirect	 effect	 of	 service	 quality	 and	 trust	 on	 loyalty	
through	 satisfaction.	 This	 study	 uses	 a	 quantitative	 approach	 by	 using	 primary	



















Ibadah	 Haji/Umrah	 merupakan	 ibadah	 yang	 dilaksanakan	 dengan	 ritual	 napak	 tilas	
perjalanan	Nabi	Ibrahim,	AS.	Menunaikan	ibadah	haji/umrah	adalah	bentuk	ritual	yang	
diwajibkan	 bagi	 kaum	 muslim	 yang	 mampu	 secara	 materi,	 fisik,	 maupun	 keilmuan	
dengan	 berkunjung	 ke	 beberapa	 tempat	 di	 Arab	 Saudi	 (Junana,	 2019).	 Menjalankan	




lama	 menjadi	 satu	 isu	 penting	 yang	 mengundang	 banyak	 perhatian	 berbagai	 pihak.	
Perhatian	 tersebut	 berkisar	 terutama	 pada	masalah	 penyelenggaraan	 dan	 pelayanan	
yang	 kurang	 optimal	 memberikan	 kepuasan	 kepada	 masyarakat	 sebagai	 pengguna	
jasa,	harga	serta	loyalitas	(Rohman,	Kusnawan	&	Yuliani,	2016).	Biro	perjalanan	ibadah	
sebagai	 penyelenggara	 Ibadah	 Haji/Umrah	 sering	 kali	 menjadi	 sasaran	 kritik	 yang	
berkembang	di	masyarakat.	Dengan	meningkatnya	jumlah	jamaah	haji	dan	umrah	dari	
tahun	 ke	 tahun	 yang	merupakan	 salah	 satu	 implikasi	 dari	 peningkatan	 kemampuan	
ekonomi	 masyarakat,	 melahirkan	 berbagai	 konsekuensi.	 Komponen-komponen	
penting	 dalam	 penyelanggaraan	 Ibadah	 Haji	 semakin	 meningkat	 dalam	 hal	 biaya,	
seperti	 pemondokan,	 catering	 transportasi,	 dll	 (Arof,	 2019).	 Dan	 dengan	 sendirinya	
tingkat	kompleksitas	pengelolaan	haji	dan	umrah	juga	semakin	tinggi	yang	selanjutnya	
mensyaratkan	pengelolaan	yang	semakin	baik.	
Jumlah	 permintaan	 untuk	 melaksanakan	 ibadah	 umrah	 hampir	 di	 seluruh	 pelosok	
Indonesia	 menunjukkan	 angka	 yang	 signifikan	 (Kisworo,	 2017).	 Hal	 ini	 disebabkan	
oleh	masa	tunggu	untuk	melaksanakan	ibadah	haji	relative	lama,	sehingga	banyak	umat	
muslim/muslimah	 berbondong-bondong	 untuk	melaksanakan	 ibadah	 umrah.	 Bisnis	
perjalanan	 ibadah	 sangat	 baik	 sehingga	 banyak	 pengusaha	 jasa	 lainnya	 berpindah	
haluan	 ke	 bisnis	 ini	 (Abidin,	 2016).	 Dengan	 beragamnya	 latarbelakang	 dan	 persepsi	
masyarakat	dalam	melaksanakan	perjalanan	haji	 dan	umrah	 ini	maka	menarik	untuk	
mendalami	 hal	 ini	 pada	 masyarakat	 Kota	 Pare-Pare	 terkhusus	 pada	 pemahaman	
menyangkut	dimensi	kualitas	pelayanan	yang	diberikan	Biro	Perjalanan	Ibadah	dalam	
melaksanakan	ibadah	haji	dan	umrah,	agar	dapat	memahami	kebutuhan	dan	keinginan	
masyarakat	 Kota	 Pare-Pare	 yang	 terlihat	 belum	 sepenuhnya	 merasakan	 kepuasan	
terhadap	penyelenggaraan	perjalanan	haji	dan	umrah	yang	diselenggarakan	oleh	Biro	
Perjalanan	 Ibadah.	Hal	 ini	dapat	 terlihat	dari	masih	maraknya	pemberitaan	di	media	
massa	mengenai	pandangan	dan	opini	masyarakat	 terhadap	penyelenggaraan	 ibadah	
haji	dan	umrah	yang	masih	belum	memberikan	kepuasan	kepada	masyarakat.	
Disamping	 itu	 pemahaman	 terhadap	 evaluasi	 jamaah	 haji	 dan	 umrah	 mengenai	
penyelenggaraan	 haji	 oleh	 Biro	 Perjalanan	 Ibadah	 yang	meliputi	 kualitas	 pelayanan	
dan	kepuasan	dalam	hubungannya	terhadap	harga	serta	loyalitas	juga	perlu	dipahami	
secara	baik	(Susilawati,	Sarbini	&	Setaiwan,	2016).	Hal	tersebut	penting	sebab	terlihat	
fenomena	 yang	 ada	 saat	 ini	 bahwa	 semakin	 banyak	 jumlah	 orang	 yang	 ingin	
melakukan	 perjalanan	 haji	 dan	 umrah	 dengan	 menggunakan	 jasa	 Biro	 Pejalanan	
Ibadah.	Dimana,	hal	 ini	 terlihat	bertolak	belakang	dengan	maraknya	persepsi	ketidak	
puasan	 terhadap	 penyelenggaraan	Ibadah	 Haji	 dan	 umrah	 yang	 seringkali	 dimuat	 di	
media	massa.	Oleh	karena	itu	 peneliti	merasa	 tertarik	 untuk	memahami	 lebih	 dalam	




dikeluarkan	 (harga)	 dan	 kepuasan	 jamaah	 haji/umrah	 tersebut	 serta	 pengaruhnya	





Mengembangkan	 usaha	 ini	 tentu	memiliki	 persaingan	yang	 cukup	 signifikan	 dengan	
tujuan	 untuk	 memperoleh	 keuntungan.	 Perusahaan	 harus	 lebih	 teliti	 menangkap	
peluang	 usaha	 dan	 harus	 lebih	 meningkatkan	 layanan	 yang	 diberikan	 kepada	
konsumen.	
Seiring	perkembangannya,	 persaingan	para	penyedia	biro	perjalanan	 ibadah	 semakin	
ketat	membuat	biro	perjalanan	tersebut	lebih	bergairah	dalam	memberikan	pelayanan	
terhadap	konsumen	(Munawaroh,	Mudhofi	&	Susanto,	20170.	Hal	 ini	bertujuan	untuk	
memberikan	 kepuasan	 kepada	 jama’ah,	 apabila	 memiliki	 keunggulan	 disbanding	
pesaing	lainnya.	Kualitas	pelayanan	yang	menjadi	hal	utama	dalam	jasa	wisata	umrah	
dan	 ibadah	 haji	 ini,	 jika	 pelayanan	 diberikan	 secara	 maksimal	 tentu	 saja	 akan	
memengaruhi	 loyalitas	konsumen.	Usaha	peningkatan	pelayanan	menjadi	peran	yang	
sentral	 dalam	 mewujudkan	 good	 governance	 di	 sebuah	 biro	 perjalanan.	
Penyelenggaraan	ibadah	haji	dan	umroh	merupakan	contoh	dari	layanan	publik	dalam	
melayani	 jasa	 yang	 ditawarkan.	 Isu-isu	 pelaksanaan	 haji	 dan	 umroh	 berkembang	 di	
tengah-tengah	 masyarakat.	 Ini	 berkenaan	 dengan	 masalah	 profesionalisme	
pelaksanaan	 haji	 dan	 umroh,	 efisiensi,	 akuntanbilitas,	 dan	 tinggat	 kepuasan	 dan	
kenyamanan	jemaah	haji	dan	umroh.		
Biro	 Perjalanan	 Ibadah	 adalah	 biro	 perjalanan	 wisata	 religi	 di	 Kota	 Pare-Pare	 yang	
melayani	 keberangkatan	 ke	 Tanah	 Suci	 untuk	 beribadah	 sekaligus	 berwisata.	 Biro	
Perjalanan	 memberikan	 perhatian	 akan	 kebutuhan	 konsumen	 dalam	 menjalankan	
ibadah	 ke	 Tanah	 Suci	 dengan	 memberikan	 pelayanan	 yang	 terbaik	 agar	 konsumen	
merasa	 puas	 dan	 dapat	merekomendasiakannya	 kepada	 orang	 lain.	 Dengan	 harapan	





dicapai	 dengan	 efektif	 bila	 jamaah	 puas.	 Jamaah	 umroh	 yang	 puas	 cenderung	
berpotensi	 menjadi	 jamaah	 umroh	 yang	 loyal	 terhadap	 produk	 dan	 layanan	
perusahaan	 yang	 sama	 (Yusica,	 2017).	 Kepuasan	 jamaah	 umroh	 ditentukan	 oleh	
kualitas	 layanan	 (dan	 produk	 yang	menyertainya)	 yang	 dikehendaki	 jamaah	 umroh,	
sehingga	 jaminan	 kualitas	 menjadi	 perioritas	 utama	 bagi	 Sawita	 Group.	 Untuk	
kepuasan	 jamaah	umroh	 terhadap	 layanan,	 ada	dua	hal	 pokok	 yang	 saling	 berkaitan	
erat	 yaitu	 harapan	 jamaah	 umroh	 terhadap	 kualitas	 Iayanan	 (expected	 quality)	 dan	
persepsi	 jamaah	umroh	 terhadap	kualitas	 layanan	 (perceived	quality).	 Jamaah	umroh	
selalu	menilai	suatu	layanan	yang	diterima	dibandingkan	dengan	apa	yang	diharapkan	
atau	diinginkan.	
Kepuasan	 jamaah	 umroh	 akan	 disertai	 dengan	 loyalitas	 jamaah	 umroh.	 Kepuasan	
jamaah	 umroh	 menyangkut	 apa	 yang	 diungkapkan	 oleh	 jamaah	 umroh	 tentang	








jamaah	umroh	 juga	 tidak	kalah	relevannya	untuk	dianalisis	sebab	sikap	 loyal	 jamaah	
umrohakan	 timbul	 setelah	 jamaah	 umroh	merasakan	 puas	 atau	 tidak	 puas	 terhadap	
layanan	yang	diterimanya	(Tjiptono,	2004).	Kepuasan	jamaah	umrohmerupakan	fokus	
penilaian	 yang	 merefleksikan	 5	(lima)	 dimensi	 spesifik	 dari	 layanan.	 Zeithaml	 dan	
Bitner	 berpendapat	 bahwa	 kepuasan	 jama’ah	 dipengaruhi	 oleh	 kualitas	 Iayanan,	
kualitas	produk,	harga,	faktor	situasi	dan	faktor	manusia.	
Perjalanan	 ibadah	 ke	 Tanah	 Suci	 memerlukan	 dukungan	 dana	 dan	 perhatian	 yang	
relative	 besar,	 kesiapan	 mental	 dan	 kesehatan	 fisik	 yang	 prima,	 serta	 waktu	
pelaksanaan	 yang	 relatif	 lama.	 Dalam	 kondisi	 demikian,	 ditambah	 lagi	 dengan	
banyaknya	 pilihan	 biro	 perjalanan	 umroh	 dan	 haji	 yang	 dapat	 memenuhi	
kebutuhannya,	menyebabkan	seorang	calon	jamaah	akan	sangat	selektif	dalam	memilih	
biro	perjalanan	umroh	dan	haji.	Calon	jamaah	menginginkan	nilai	maksimum,	dengan	
dibatasi	 oleh	 biaya	 pencarian,	 keterbatasan	pengetahuan,	mobilitas	 dan	penghasilan.	
Mereka	membentuk	suatu	harapan	akan	nilai,	dan	bertindak	berdasarkan	hal	tersebut.	
Realitas	apakah	yang	ditawarkan	suatu	biro	perjalanan	umroh	dan	haji	untuk	memenuhi	
nilai	 harapan	 jamaah	 akan	 menentukan	 kepuasan	 jamaah.	 Oleh	 karenanya	 akan	
memilih	 biro	 perjalanan	 umroh	 dan	 haji	 yang	akan	 menyerahkan	 ”nilai”	 tertinggi	
baginya.	
Nilai	 bagi	 jamaah	adalah	 selisih	 antara	nilai	 (manfaat/keuntungan)	 total	dari	produk	
dan	pelayanan	yang	ditawarkan	oleh	suatu	biro	perjalanan	umroh	dan	haji	dengan	biaya	
total	 yang	 dikeluarkan	 oleh	 jamaah	 untuk	mendapatkan	 dan	mengkonsumsi	 produk	
dan	 layanan	 umroh	 yang	 dimaksud.	 Biaya	 total	 yang	 dikeluarkan	 terkait	 dengan	
penetapan	harga	yang	 sangat	menentukan	kepuasan	 jama’ah	dalam	penggunaan	 jasa	
ibadah	 haji	 dan	 umrah,	 karena	 besarnya	 biaya	 akomodasi	 tergantung	 terhadap	
pelayanan	 yang	 diberikan	 kepada	 konsumen.	 Semakin	 tingginya	 biaya	 akomodasi	
maka	 semakin	 baik	 pelayanan	 yang	 diberikan	 kepada	 konsumen.	 Hal	 ini	 sesuai	
pernyataan	 Lupiyoadi	 (2001)	 bahwa	 harga	 merupakan	 faktor	 yang	 memengaruhi	
tingkat	kepuasan	konsumen.	
Persaingan	 antar	biro	perjalanan	 ibadah	 terjadi	 di	 semua	Tour	dan	Travel,	 terutama	
masalah	harga.	Perusahaan	harus	memperhatikan	faktor	harga,	karena	besar	kecilnya	
harga	 yang	 ditetapkan	 akan	 sangat	 memengaruhi	 kemampuan	 perusahaan	 dalam	





Pendekatan	 yang	 digunakan	 dalam	 penelitian	 ini	 adalah	 pendekatan	 kuantitatif.	
Pendekatan	 kuantitatif	 merupakan	 salah	 satu	 upaya	 pencarian	 ilmiah	 (scientific	
inquiry)	 yang	 didasari	 oleh	 positivisme	 logikal	 (logical	 positivism)	 yang	 beroperasi	
dengan	 aturan-	 aturan	 yang	 ketat	 mengenai	 logika,	 kebenaran,	 dan	 prediksi.	 Fokus	





atau	 dinyatakan	 dalam	 angka-angka.	 Penelitian	 ini	 dilaksanakan	 untuk	menjelaskan,	
menguji	hubungan	antar	variabel,	menentukan	kasualitas	dari	 variabel,	menguji	 teori	
dan	 mencari	 generalisasi	 yang	 mempunyai	 nilai	 prediktif	 (untuk	 meramalkan	 suatu	
gejala).	
Penelitian	kuantitatif	memerlukan	adanya	hipotesis	dan	pengujiannya	yang	kemudian	













merupakan	penelitian	populasi	 jika	 objek	dari	 penelitian	 lebih	dari	 100,	maka	 dapat	
diambil	 antara	 5%-10%	 atau	 15%-25%.	 Berdasarkan	 teori	 tersebut,	 peneliti	
mempertimbangkan	 error	 sejumlah	 10%.	 Adapun	 tehnik	 pengambilan	 sampel	
menurut	 Slovin	 sebagaimana	 dikutip	 oleh	 Danang	 Sunyoto	 (2011)	 dapat	 dilakukan	
dengan	rumus	sebagai	berikut	ini	:	
n	 =	 N	 =	 	 395	 =	 395	 =	 198,7	 199	1	+	
Ne2	 	 1+395	(0,05)2	 	 1,9875	
Metode	Analisis	Data	
Ujia	Validitas	
Suatu	 alat	 ukur	 dikatakan	 memiliki	 validitas	 yang	 tinggi	 apabila	 alat	 tersebut	
menjalankan	 fungsi	 ukurnya	 atau	memberikan	hasil	 ukur	 yang	 sesuai	 dengan	 tujuan	
dilakukan	 pengukuran	 tersebut	 (Azwar,	 2003:90).	 Validitas	 instrumen	 dalam	
penelitian	 ini	diukur	dengan	validitas	 isi.	Fokus	validitas	 isi	adalah	sejauhmana	 item-
item	 dalam	 skala	 mencakup	 keseluruhan	 kawasan	 isi	 objek	 yang	 hendak	 diukur	
(Azwar,	 2003:90).	 Salah	 satu	 cara	 untuk	 mengetahui	 apakah	 validitas	 isi	 telah	
terpenuhi	adalah	dengan	melihat	apakah	item-item	telah	tersusun	menurut	blue	print-




Rehiabilitas	 mempunyai	 nama	 lain	 kepercayaan,	 keandalan,	 keajegan,	 konsistensi,	
kestabilan	 dan	 lain	 sebagainya.	 Namun	 ide	 pokok	 dalam	 konsep	 reliabilitas	 adalah	
sejauhmana	pengukuran	 dapat	 dipercaya.	 Suatu	 hasil	 pengukuran	 dapat	 dipercaya	
apabila	dalam	beberapa	kali	pelaksanaan	pengukuran	terhadap	kelompok	subjek	yang	




belum	 berubah	 (Azwar,	 2003:91Instrumen	 dikatakan	 reliabel	 apabila	 nilai	 cronbach	
alpha	lebih	besar	atau	sama	dengan	0,60	(Arikunto,	2002:126).	
HASIL		
Kualitas	 layanan,	 kepercayaan	 jama’ah,	 kepuasan	 jama’ah	 dan	 Loyalitas	
jama’ah	
Model	 dikatakan	 baik	 bilamana	 pengembangan	 model	 hipotetik	 secara	 teoritis	





Dari	 evaluasi	 model	 menunjukkan	 dari	 delapan	 kriteria	 goodness	 of	 fit	 indices	
terlihat	nilai	Chi-square	masih	 terlalu	besar	dan	keseluruhan	kriteria	belum	 sesuai	












Hasil	 uji	 model	 yang	 disajikan	 tersebut	 diatas	 kemudian	 dievaluasi	 berdasarkan	













Probability	 ≥	0.05	 0.000	 Marginal	 0.322	 Baik	
CMIN/DF	 ≤2.00	 5.897	 Marginal	 1.064	 Baik	
GFI	 ≥	0.90	 0.747	 Marginal	 0.953	 Baik	
AGFI	 ≥	0.90	 0.665	 Marginal	 0.908	 Baik	
TLI	 ≥	0.90	 0.650	 Marginal	 0.995	 Baik	
CFI	 ≥	0.90	 0.705	 Marginal	 0.997	 Baik	
RMSEA	 ≤	0.08	 0.157	 Marginal	 0.018	 Baik	
Sumber	:	Data	setelah	diolah	(2021)	
Sesuai	hasil	evaluasi	model	pada	tahap	awal	 terlihat	dari	ke-8	kriteria	goodness	of	 fit	
indice,	 adanya	model	yang	cukup	 fit	atau	marginal	antara	data	dengan	model.	Hal	 ini	
terbukti	dari	ke-8	nilai	indeks,	yang	marginal	adalah	chi-square,	probability,	CMIN/DF,	





telah	menunjukkan	 bahwa	 seluruh	kriteria	 goodness	 of	 fit	 indices	 sudah	 memenuhi	
kriteria	 atau	 telah	 sesuai	 dengan	 kriteria	 cut-off	 value,	 sehingga	 model	 dapat	
dikatakan	 telah	 sesuai	dengan	 kriteria	 goodness	 of	 fit	 indices	 untuk	 dianalisis	 lebih	
lanjut.	
Berdasarkan	 model	 empiric	 yang	 dilakukan	 dalam	 penelitian	 ini	 dapat	 dilakukan	
pengujian	 terhadap	 hipotesis	 yang	 diajukan	 melalui	pengujian	 koefisien	 jalur	 pada	
model	persamaan	strukturai.	Tabel	23	merupakan	pengujian	hipotesis	dengan	melihat	
nilai	 value,	 jika	 nilai	 p-value	lebih	 kecil	 dari	 0,05,	 maka	 pengaruh	 antara	 variabel	
signifikan.	Hasil	pengujian	disajikan	pada	tabel	berikut		


















































































































Dari	keseluruhan	model	9	 jalur	 langsung	yang	dihipotesiskan	ada	satu	 jalur	 langsung	
yang	 tidak	 signifikan.	 Adapun	 Interpretasi	 dari	 table	 23	 dapat	 dijelaskan	 sebagai	
berikut	:	




2.	 Kepercayaan	 jama’ah	 mempunyai	 pengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	
kepuasan	 jama’ah	 dengan	 p-value	 =	 0.017	 <	 0.05	 dengan	 nilai	koefisien	 0,306,	
koefisien	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 adanya	 pengaruh	 kepercayaan	 jama’ah	 yang	
baik	akan	membuat	kepuasan	jama’ah	semakin	baik	pula.	(Hipotesis	2	Diterima	
3.	 Kepuasan	 jama’ah	 mempunyai	 pengaruh	 positif	 dan	 tidak	 signifikan	 terhadap	
loyalitas	 jama’ah	 dengan	 p-value	 =	 0.075	 >	 0.05	 dengan	 nilai	koefisien	 0,170,	
koefisien	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 adanya	 kepuasan	 jama’ah	 yang	 baik,	 tidak	
langsung	meningkatkan	loyalitas	jama’ah.	(Hipotesis	3	Diterima.	
4.	 Kualitas	 layanan	 mempunyai	 pengaruh	 positif	 dan	 tidak	 signifikan	 terhadap	
loyalitas	 jama’ah	 dengan	 p-value	 =	 0.484	 >	 0.05	 dengan	 nilai	koefisien	 0,062,	
koefisien	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 adanya	 pengaruh	 kualitas	 layanan	 yang	 baik,	
tidak	langsung	meningkatkan	loyalitas	jama’ah.	(Hipotesis	4	tidak	Diterima	
5.	 Kepercayaan	 jama’ah	 mempunyai	 pengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	
loyalitas	 jama’ah	 dengan	 p-value	 =	 0.006	 <	 0.05	 dengan	 nilai	 koefisien	 0.274,	
koefisien	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 adanya	 pengaruh	 kepercayaan	 jama’ah	 yang	
baik	dapat	meningkatkan	loyalitas	jama’ah.	(Hipotesis	5	tidak	Diterima)	
6.	 Kualitas	 layanan	 mempunyai	 pengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 loyalitas	
jama’ah	 melaui	 kepuasan	 jama’ah	 dengan	 p-value	 =	 0.041<	 0.05	 dengan	 nilai	
indirect	 1.739,	 koefisien	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 adanya	 pengaruh	 kualitas	
layanan	 yang	 baik	 terhadap	 kepuasan	 jama;ah	 sehingga	 loyalitas	 jama’ah	
meningkat..	(Hipotesis	6	Diterima)	
7.	 Kepercayaan	 jama’ah	 mempunyai	 pengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	
loyalitas	 melaui	 kepuasan	 jama’ah	 dengan	 p-value	 =	 0.046	 <0.05	 dengan	 nilai	

























Hasil	 penelitian	 pada	 tabel	 2	 menunjukkan	 bahwa	 hipotesis	 pertama	 dapat	 diamati	
dari	 hasil	 analisis	 SEM,	 dari	 tabel	 tersebut	 menunjukkan	 bahwa	 kualitas	 layanan	





yaitu	 Petugas	 memberikan	 perhatian	 kepada	 jamaah	 berdasarkan	 pelayanan	 yang	
diberikan	 sudah	 baik	 antara	 lain	 mendahulukan	 kepentingan	 pengguna	 layanan,	
karyawan	 melayani	 dengan	 sopan	 santun,	 karyawan	 melayani	 dengan	 tidak	
diskriminatif	dan	petugas	melayani	serta	menghargai	setiap	pengguna	layanan.	Namun	
dalam	 hal	 sikap	 ramah	 karyawan	 dalam	 pelayanan	 belum	 sesuai	 yang	 diharapkan	
pengguna	 layanan.	Kenyataan	 yang	dirasakan	oleh	pengguna	 layanan	 yang	menemui	
sikap	 pegawai	 yang	 tidak	 ramah	 dalam	 memberikan	 layanan	 dari	 tanggapan	
responden	ada	sekitar	9%	tidak	merasa	puas	selama	prosesn	pelayanan.	
2.	 Pengaruh	kepercayaan	terhadap	Kepuasan	Jama’ah	
Berdasarkan	 hasil	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 kepercayaan	jamaah	 berpengaruh	
positif	dan	signifikan	terhadap	kepuasan	jamaah	PT.	TIGA	BUGIS	WISATA	di	Kota	Pare-
Pare.	 Hal	 ini	 menunjukan	 semakin	 baik	 kepercayaa	 jamah	 yang	 dilakukan	 PT.	 TIGA	
BUGIS	WISATA	di	Kota	Pare-Pare,	akan	semakin	meningkatkan	kepuasan	jama’ah.	
Keluhan	 jama’ah	 dianggap	 sebagai	 peluang	 penting	 bagi	 PT.	 TIGA	 BUGIS	WISATA	di	
Kota	 Pare-Pare	 untuk	 mengetahui	 reaksi	 jamah	atas	 suatu	 pelayanan	 perusahaan,	
terutama	pada	perusahaan	 jasa.	Keluhan	merupakan	elemen	yang	perlu	diperhatikan	
dan	 digunakan	 sebagai	 masukan	 dalam	 menyusun	 kepercayaan	 perusahaan.	
Pengetahuan	 tentang	 keluhan	 konsumen	 akan	 membantu	 pengelola	 perusahaan	
memperhatikan	 dan	 memecahkan	 masalah	 yang	 timbul.	 Perusahaan	 dapat	
menggunakan	 cara	 yang	 sesuai	 untuk	merumuskan	kepercayaan	 selanjutnya.	 Sebuah	
sistem	keluhan	yang	disusun	dengan	tepat	dan	efektif,	akan	memudahkan	perusahaan	
untuk	 memaksimalkan	 tingkat	 kepuasan	 jama’ah.	 Jama’ah	 yang	 mengalami	
ketidakpuasan	 belum	 tentu	 bersedia	 menyampaikan	 keluhannya	 pada	 perusahaan	
bersangkutan.	 Salah	 besar	 bila	 penyedia	 jasa	 mengklaim	 bahwa	 mereka	 berhasil	
memuaskan	 para	 konsumennya,	 hanya	 semata-mata	 karena	 tidak	 ada	 keluhan	 yang	
datang	 dari	 jama’ah.	Faktor	 yang	 mempengaruhi	 rendahnya	 tingkat	 keluhan	 yang	
dilakukan	oleh	 jama’ah	 yakni	 jamah	 tidak	 yakin	 bila	 perusahaan	 akan	 melakukan	
tindakan	 korektif	 untuk	 menyelesaikan	 masalah	 dan	 dalam	menyampaikan	 keluhan	
dibutuhkan	waktu	seperti	menulis	surat,	menelepon	atau	datang	ke	perusahaan	untuk	
menyampaikan	 keluhan.	Kebanyakan	 jama’ah	 enggan	 untuk	 melakukannya	 kadang	
kadang	menerima	sebagai	cobaan	dalam	menjalangkan	 idah	umroh.	Penyebab	lainnya	






Pengukuran	 terhadap	 kepuasan	 jamah	 digunakan	 untuk	 mengetahui	 besarnya	
kepuasan	yang	diperoleh	jamaah	selama	perjalanan	dengan	dimensi	kepuasan	produk,	
kepuasan	jama’ah	pelayanan	yang	tepat	dan	sepat	terhadap	keluhan	jama’ah.	
PT.	 TIGA	 BUGIS	 WISATA	 di	 Kota	 Pare-Pare	 merespon	 keinginan	 para	 konsumen	
dengan	 memberikan	 pelayanan	 yang	 baik	 dan	 profesional	 agar	 jamaah	 umroh	 bisa	
melaksanakan	ibadah	dengan	tertib,	lancar,aman,	dan	nyaman.	PT.	TIGA	BUGIS	WISATA	
di	 Kota	 Pare-Pare	 mempunyai	 kemauan	 yang	 kuat	 dan	 terus	 menerus	 berusaha	
semaksimal	 mungkin	 untuk	 meningkatkan	 mutu	 pelayanan	 dengan	 peningkatan	
kinerja	karyawan	dengan	pelatihan	pelatihan,	menanyakan	keluhan	kepada	jamaahnya	
secara	 langsung,	menjalani	hubungan	kerjasama	yang	baik	dengan	jamah	dan	adanya	
komunikasi	 antara	 pimpinan	 dan	 karyawan,	 serta	 perbaikan	 sarana	 peasarana	 yang	




jamaah	 seperti	 jenis	 hotel	 berbintang	 empat	 atau	lima,	 transportasi	 yang	 memadai,	
serta	 adanya	 dokter	 yang	 mendampingi	 jamaah	 untuk	 menyediakan	 obat-obatan.	
Sedangkan	 faktor	 yang	 kurang	menyenangkan	 adalah	 adanya	 komplain	 dari	 jamaah	
mengenai	tempat	hotel	dengan	jarak	tempuh	terlalu	jauh	dari	tempat	ibadah,	dan	juga	
menu	 di	 mekkah	 tidak	 sesuai	 dengan	 lidah	 orang	 indonesia,	 serta	 penundaan	





signifikan	 pada	 0,484,	 maka	 penelitian	 ini	 tidak	 berhasil	 membuktikan	 hipotesis	 ke	
empat	yang	menyatakan	bahwa	pengarug	kualitas	layanan	terhadap	loyalitas	jama’ah.	
5.	 Pengaruh	kepercayaan	terhadap	Loyalitas	
Kepercayaan	 jamah	 berpengaruh	 positif	 terhadap	 loyalitas	 ,	 hal	 ini	 menunjukkan	
semakin	 tinggi	 kepercayaan	 jama’ah	 semakin	 tinggi	 pula	 loyalitas	 jamaah	 PT.	 TIGA	
BUGIS	WISATA	 di	 Kota	 Pare-Pare.	 Hal	 ini	sesuai	 dengan	 teori	 yang	 dinyatakan	 oleh	
Anderson	 et	 al.	 (1994)	 bahwa	apabila	 jama’ah	 puas	 terhadap	 barang	 atau	 kualitas	
layanan	yang	diberikan,	maka	akan	menimbulkan	kesetiaan	jama’ah	sehingga	minat	beli	
jama’ah	meningkat	dan	membuat	jama’ah	loyal	terhadap	produk	perusahaan.	
Hal	 ini	 terlihat	 bahwa	 responden	 yang	 merasakan	 sangat	 puas	 terhadap	Petugas	
menangani	 setiap	 ada	 keluhan	 dari	 jamaah	 sebanyak	 59	 orang	 (29,6%)	 dan	 responden	
yang	merasakan	puas	 terhadap	petugas	yang	menangani	stiap	keluahan	sebanyak	73	
orang	(36,7)	dan	cukup	puas	54	orang	atau	(27.1%).	




tidak	 jauh	 dengan	 kurikulum	 Kementerian	 Agama,	 tetapi	 ada	 modifikasi-	modifikasi	
dan	 atau	 tambahan	 tambahan	 yang	 disesuaikan	 dengan	 visi	 dan	 misi	 KBH	 masing-




memahami	 materi	 manasik	 haji	 dengan	 mudah.	 Buku	 panduan	 ini	 disusun	
berdasarkan	 buku	 manasik	 yang	 diterbitkan	 Kementerian	 Agama	 dan	 kemungkinan	
ditambah	dari	 sumber	 lain,	 seperti	 kitab	 al-Idhah.	 Selain	 itu,	 buku	panduan	 tersebut	
disusun	 dengan	 singkat	 dan	 sederhana	 sehingga	 mudah	 difahami	 oleh	 para	 calon	
jamaah	umaroh	TIM	petugas	PT.	TIGA	BUGIS	WISATA	di	Kota	Pare-Pare	mengadakan	
manasik	 haji	 yang	 berkisar	 antara	 6	 kali	 pertemuan	 untuk	mendukung	 pemahaman	
calon	 jamaah	umroh.	Pertemuan	 manasik	 ini	 sebagian	 besar	 dilakukan	 pembekalan	
teori	 di	ruang	kelas	atau	di	aula.	Pembekalan	teori	yang	dilakukan	oleh	PT.	TIGA	BUGIS	
WISATA	 di	 Kota	 Pare-Pare	 dirasakan	 para	 calon	 jamaah	 lebih	 mudah	 dipahami	
dibandingkan	pembekalan	yang	dilakukan	oleh	petugas		KUA.	
6.	 Pengaruh	kualitas	layananan	terhadap	loyalitas	melalui	Kepuasan	Jama’ah	
Berdasarkan	 hasil	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 kualitas	 layanan	 berpengaruh	
positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 loyalitas	 melalui	 kepuasan	 jama’ah.	 Hal	 ini	




loyalitas	 jamaah	 diperoleh	 Dan	 hasil	 analisis	 yang	 telah	 diperoleh	 dapat	 dijelaskan	
bahwa	 ada	ketertarikan	calon	jamaah	dalam	menggunakan	jasa	travel	PT.	TIGA	BUGIS	
WISATA	 di	 Kota	 Pare-Pare.	 Dan	 dari	 teori	 Kualitas	 Pelayanan	 adalah	 tingkat	
keunggulan	yang	diharapkan	dan	pengendalian	atas	tingkat	keunggulan	tersebut	untuk	
memenuhi	keinginan	jama’ah	(Tjiptono,	2012:186).	Maka	sesuai	dengan	teori	tersebut	




jama’ah.	 Artinya	 kepuasan	 merupakan	 variabel	 yang	 dapat	 memediasi	 pengaruh	
kepercayaan	terhadap	loyalitas	 jama’ah	umroh	PT.	TIGA	BUGIS	WISATA	di	Kota	Pare-
Pare.	
Hasil	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 secara	 langsung	 maupun	 melalui	 kepuasan	
jama’ah,	 kepercayaan	 dapat	 berpengaruh	 terhadap	 loyalitas.	 Hal	 ini	 menunjukkan	
bahwa	 kepuasan	 memiliki	 dampak	 yang	 lebih	 besar	 pada	 loyalitas.	 Kepuasan	
merupakan	 pendorong	 utama	 yang	menyebabkan	 loyalitas	 jama’ah	 umroh	 PT.	 TIGA	
BUGIS	WISATA	di	Kota	Pare-Pare.	
Kepercayaan	dan	kepuasan	 jama’ah	dalam	penelitian	 ini	dapat	dilihat	pembimbingan	
manasik	 umroh	oleh	 tim	PT.	 TIGA	BUGIS	WISATA	di	 Kota	 Pare-Pare,	 pembimbingan	











menunjukkan	 bahwa	 peningkatan	 variabel	 kualitas	 layanan,	 akan	 diikuti	 dengan	
peningkatan	kepuasan	jama’ah.	
2.	 Kepercayaan	jama’ah	secara	langsung	berpengaruh	terhadap	kepuasan	jamah.	Hal	
ini	 menunjukkan	 bahwa	 peningkatan	 variabel	kepercayaan,	 akan	 diikuti	 dengan	
peningkatan	kepuasan	jama’ah	
3.	 Kepuasan	 jama’ah	 secara	 langsung	berpengaruh	 terhadap	Loyaliats	 namun	 tidak	
signifikan.	 Hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 peningkatan	 kepuasan	 jama’ah,	 belum	
dapat	memaksimalkan	 loyalitas	jama’ah.	
4.	 Kualitas	 layanan	 secara	 langsung	 berpengaruh	 positif	 dan	 tidak	 signifikan	
terhadap	 loyalitas.	 Hah	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 peningkatan	 variabel	 kualitas	
layanan,	belum	dapat	memaksimalkan	loyalitas	jama’ah	
5.	 Kepercayaan	jama’ah	secara	langsung	berpengaruh	terhadap	loyalitas	jama’ah.	Hal	
ini	 menunjukkan	 bahwa	 peningkatan	 variabel	 kepercayaan	akan	 diikuti	 dengan	
peningkatan	loyalitas	jama’ah.	
6.	 Secara	 tidak	 langsung	 kualitas	 layanan	 berpengaruh	 terhadap	 loyalitas	jama’ah	
melalui	kepuasan	jama’ah.	Hal	ini	menunjukkan	bahwa	kepuasan	jama’ah	mampu	
maningkatkan	pengaruh	kualitas	layanan	terhadap	loyalitas	jama’ah	




1.	 Disarangkan	 agar	 PT.	 TIGA	 BUGIS	 WISATA	 di	 Kota	 Pare-Pare	 dapat	
mempertahankan	 atau	 lebih	 meningkatkan	 varaibel	 kualitas	 layanan	 terhadap	
kepuasan	dan	loyalitas	jama’ah	agar	kelangsungan	hidup	perusahaan	dalam	jangka	
waktu	panjang.	
2.	 Disarangkan	 agar	 PT.	 TIGA	 BUGIS	 WISATA	 di	 Kota	 Pare-Pare	 dapat	
mempertahankan	 atau	 lebih	 meningkatkan	 varaibel	 kualitas	 layanan	 terhadap	
kepuasan	 dan	 loyalitas	 jama’ah	 agar	 dapat	mempertahankan	 jama’ah	 agar	 dapat	
mencapai	tujuan	perusahaan.	
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